
□签订“家装工程保修协议书”是维权利器
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□本报记者 博雅

专题【关注】

装修行业乱象丛生
有多少潜规则可以规避？

【探访】

材料质量不符约定， 技
术力量不足无力履约

“装饰装修从设计、 选材到
施工建设， 每一个环节都是一门
学问， 需要很多专业知识和技术
力量。” 采访中记者了解到， 部
分装修公司在设计水平、 施工能
力、 现场管理等方面能力不足，
甚至个别装修公司无资质， 野蛮
施工， 或者层层转包， 引发消费
纠纷的比比皆是。 马女士就是因
此发生纠纷投诉到消协。

前不久， 马女士与装饰公司
签订了一份价值19万元的装修合
同， 双方约定3个月完工。 在铺
客厅地面的地砖时， 马女士发现
地砖的图案与当初设计的图案不
一样， 要求重新铺。 对此装修公
司认为， 装修前设计的图案和实
际 贴 的 地 砖 在 设 计 图 上 看 角
度 不 同 ， 导致效果不同 。 但双
方无法达成一致， 施工也暂停。
于是马女士投诉到消协， 经消协
了解， 从不同角度查看， 地砖效
果确实不一样， 装修公司无法铺
出设计图的效果。 后经消协多次
调解， 马女士不再向装修公司支
付尾款， 自己另找其他公司进行
铺装。

当然， 装饰装修材料的质量
不仅关系持久耐用问题， 且可能
涉及消费者身心健康。 从消协统
计的有关材料质量的投诉主要
有： 一是假冒欺诈， 如以非实木
冒充实木、 以旧抵新等； 二是质
量差， 比如异味、 色差、 裂纹起
翘、 变形等。 田某就遇到了这样
的情况， 他到消协投诉称， 其在
某装饰材料店购买的瓷砖， 在安
装过程中发现瓷砖有色差， 经查
看瓷砖外包装， 发现不是同一批
次， 在安装后发现地砖颜色深浅
不一。 后虽经消协调解， 装修公
司给予了一些赔偿， 但想起来总
有些郁闷。

施工质量问题重重， 业
主身心财产双受损

“装修难， 难装修”， 是很
多业主最深刻的体会， 新房子到
手兴奋之余， 随之而来的是毫无
头绪的装修。 来自前三个季度全
国消协系统装饰装修的投诉情况
显示 ， 装修质量问题投诉主要
有， 一是安装不合格， 比如定制
橱柜固定不牢 、 门窗框弯曲松
动； 二是管线等隐蔽工程铺设不
合格； 三是墙面、 地面不平， 瓷
砖空鼓、 墙面裂缝等。

“施工质量差， 不仅财产受
损对业主身心也是一种折磨 。”
林女士称， 装修时装饰公司为她
家安装地暖， 并负责地热采暖生
活热水的安装调试和售后保养维
护， 但地暖设备安装完成试运行
期间多次出现问题， 水压不断降
低无法正常运行， 导致家里无法
正常使用地热采暖。 后经多次反
复检测， 发现地热管线一个接头
漏水， 挖开地板石材、 地砖， 重
新焊接漏水点后再重新开启地热
采暖， 但水压仍不断下降无法正
常使用。 再次检测发现整根地热
主管的所有接头都漏水， 水渗透
至全套房子地板、 墙布和楼下邻
居天花板上。 协商不下， 无奈到
消协投诉， 令人实在太烦恼。

同时， 经营者不履行送货安
装或质量保证责任也常常让消费者
头疼。如，有的装修工程尚在保修
期内，但公司拒绝履行保修义务；
装修出现问题后， 装修公司故意
拖延或以种种理由不予维修等。

减少合同内容规避责
任，擅自增改项目多收钱

记者了解到 ， 在装饰装修
中 ， 部分装修公司为了规避责
任， 没有采用规范的合同范本，
或者在一些关键条款中采用模糊
语言、 约定不明， 施工过程中或
者结束后曲解合同条款， 致使消
费者合法权益受损。 所以， 这一
点在实际生活中应该引起我们的
重视。

今年初， 孙先生与某公司签
订了 《住宅装饰装修销售及服务

合同》 和 《住宅装饰装修工程施
工合同》 并交纳首期款。 双方约
定由装修公司负责孙先生住宅房
屋的全包装修 ,并承诺全部设计
方案在4月1日前结束。 后来， 孙
先生发现合同中房屋面积 、 间
数、 具体位置、 预算等应由装修
公司填写的地方均是空白， 且到
约定时间装修公司没有向他提供
设计方案及预算报价， 双方由此
发生纠纷， 孙先生请求消协帮助
调解。 消协指出， 双方签署的合
同中经营者应当填写的内容不详
细、 不完整、 缺少法律要求的必
备项等。

“经过一番折腾， 在消协的
帮助下首付款虽然退回来了， 但
工期肯定也耽搁了……” 在装修
中， 业主碰到的类似无奈还有很
多很多。 陈女士反映， 某装修公
司擅自改变合同约定， 增加工程
项目， 强收设计费等， 双方因结
算装修工程款问题发生纠纷。 陈
女士说， 双方装修合同约定装修
工期为半年， 导致新房近一年无
法入住 。 经消协了解 ,装修公司
要求收取的设计费和工程项目事
先没有约定， 且没有得到陈女士
的授权和验收确认， 属擅自增加
工程项目和擅自施工 。 同时 ,装
修公司存在未按约定进行 “汽
喷” 而改用人工上漆， 并多收垃
圾清理费。

“难怪最后的价格比当初预
算高出很多啊， 原来有那么多的
项目自己根本不了解……” 经过
家装后， 可能很多人都有这样的
感触。 据介绍， 部分装修公司在
施工过程中 ， 以增加工程作业

量、 面积、 建材量等理由要求消
费者多付费， 导致装修实际价格
与合同不符， 暗藏后续消费， 引
发消费者不满的情况也是大家投
诉中关注的重点。

【根源】

惯用手段———误导宣传
诱使业主签意向协议

如今， 房屋装修越来越被人
重视， 由此引发的各种问题也是
接连不断， 让人们防不胜防。 轻
则困扰人们的正常生活， 重则因
使用材料不安全会危害到健康。
那么 ， 这些问题都是怎样产生
的， 和我们消费者自身是否有关
系？ 来自中消协2017年前三季度
统计显示 ,全国有关行政管理部
门立案查处2762件涉及家装的违
法案件， 这些案件超六成涉及市
场销售问题。 主要是无照经营、
假冒侵权和不正当竞争等案件，
具体包括 “未依法取得营业执
照， 擅自从事经营活动的无照经
营行为” “销售侵犯注册商标专
用权的商品” “伪造产品产地、
伪造或者冒用他人的厂名、 厂址
的， 伪造或者冒用认识标志等质
量标志” 等。 此外， 有关虚假宣
传的问题也应该引起关注 。 比
如 ， 主要包括 “使用绝对化用
语” “促销活动的广告和其他宣
传， 内容不真实、 合法、 清晰、
易懂， 使用含糊、 易引起误解的
语言、 文字、 图片或影像等”。

“家装公司为招揽客户， 推
出套餐、 团购价等低价策略吸引

消费者， 这种装修模式主要是通
过对主辅材料、 家具、 配饰等产
品的整合， 根据不同套餐额度提
供相应的装修方案， 同时还可以
根据消费者个性化的需求进行调
整。” 有关人士指出， 消费者往
往因为轻信促销信息或贪图便宜
在没有签订正式合同的情况下，
就匆忙交意向金、 预付款或者定
金， 当消费者付完费后， 装修设
计人员根据上门测量结果出具的
装修预算却远远高于消费者选定
的套餐。 此时， 如果消费者不认
可， 经营者也不退还消费者所交
费用。

【支招】

签订“工程保修协议书”
是业主维权最有力武器

记者了解到， 对时下被都市
快生活包围的家庭来说， 一些不
期而遇的家装小问题经常会给满
满当当的日程表中注入新的内
容， 让人好生烦恼。 而如何预防
这些问题发生？ 北京市东城区消
协投诉部主任赵梦云提出建议。

首先， 选购家居建材商品和
服务的时候要选择信誉可靠、 质
量好的商家， 查验其证照和资质
等级证书是否齐全。 消费者也可
以通过国家企业信用信息公示系
统查看其是否按时参加企业年
报、 有无行政处罚记录等信息，
或者可以通过一些家装网站了解
其口碑、 知名度和信誉度等。 同
时， 在与家装公司签订合同时，
内容要明确、 详细、 可操作。 应
标明家装涉及材料的品牌 、 型
号， 不能笼统地用 “国内名牌”
“国际名牌” 之类的字眼代替。

其次， 施工过程中， 如有工
程更改或者经营者的新承诺， 最
好能把更改和承诺内容形成文字
并双方签字确认， 如受客观条件
限制， 消费者可以采取录音录像
等方式留存证据。

另外， 装修房屋中的有些瑕
疵不会在短期内显现， 为保障今
后出现装修质量问题时能够顺利
得以解决， 消费者要与装修公司
签订工程保修协议书， 明确保修
项目、 保修期限等相关事宜。 根
据 《住宅室内装饰装修管理办
法》 第6章第32条的规定： 在正
常使用条件下， 住宅室内装饰装
修工程的最低保修期限为两年，
有防水要求的厨房、 卫生间和外
墙面的防渗漏为5年。 因此与家
装公司签订工程保修协议书时要
将 《住宅室内装饰装修管理办
法》 规定纳入， 以保证家装服务
的质量。

■材料质量不符合约定
■施工质量问题多多
■擅自减少合同内容


